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El objetivo de la investigación fue determinar como la gestión por procesos 
incrementa la productividad del área de créditos de la empresa Dubau Perú 
S.A.C., San Martin de Porres, 2019. La metodología de estudio fue de tipo 
aplicada de diseño cuasiexperimental. La población estuvo conformada por los 
créditos otorgados que corresponden al 3er. trimestre del año 2019. La técnica 
empleada fue la observación y el instrumento utilizado fue el formato de 
recolección de datos. Así mismo la validación de los instrumentos se realizó 
mediante juicio de expertos. Para el análisis estadístico que se utilizó fue 
descriptivo e inferencial, para ello se empleó el programa SPSS versión 25, 
donde se realizó el análisis estadístico de la data antes y después. Como 
conclusión de obtuvo que se acepta la hipótesis general, por lo cual, la gestión 
por procesos mejoró la productividad del área de créditos de la empresa Dubau 
Perú S.A.C.  
 


















The objective of the research was to determine how process management will 
increases the productivity of the credit area of the company Dubau Perú S.A.C., 
San Martin de Porres, 2019. The study methodology was of an applied type of 
quasi-experimental design. The population was made up of credits granted 
corresponding to the 3rd. quarter of the year 2019. The technique used was 
observation and the instrument used was the data collection format. Likewise, the 
validation of the instruments was carried out through expert judgment. For the 
statistical analysis that was used it was descriptive and inferential, for this the 
SPSS version 25 program was used, where the statistical analysis of the before 
and posttest data was performed. As a conclusion, it was obtained that the 
general hypothesis is accepted, therefore, the management by processes 













Lawrence (2016), el entorno actual está marcado por la incertidumbre las 
empresas multinacionales compiten por los mismos mercados globales. Por 
consiguiente, es fundamental que ofrezcan condiciones crediticios 
interesantes a sus potenciales clientes (pág. 794). 
Gutiérrez, (2014), las empresas deben adaptarse al mercado y generar retos 
en las actividades que necesitan mejoras y cambios, así adaptarse con éxito 
al mundo que cambia constantemente. Para ello, se debe enfocar en el 
estudio de las personas, sus actividades y sus desafíos (pág. 3). 
Camino (2019), en este contexto, podemos decir que, para las ventas 
exitosas se necesitan tener habilidades, pero también que las empresas 
cuiden sus finanzas para disminuir riesgos. Por ello, para incrementar sus 
ventas, estas eligen vender a crédito; generándose cuenta por cobrar para 
después convertirse en efectivo; además deben tener políticas establecidas 
respecto a los niveles de crédito que se brinda al cliente, método de análisis 
crediticios y el seguimiento de las cobranzas (pág. 1). 
El gráfico adjunto muestra los detalles de los países productivos 
Figura 1: Países más productivos según horas laboradas 
Dinero.com (2017), en el grafico se comparó la productividad y el ingreso per 
cápita de 35 países. Donde indican que los países con más productividad son 















(Morales, y otros, 2014), la productividad de un negocio y, en muchos casos, 
su éxito o fracaso son determinados por la eficiencia con que se recupera las 
cuentas por cobrar (pág. 145). 
La gestión por procesos usa habilidades de la gestión empresarial, para llevar 
planes de mejora continua, óptimo manejo de gastos y recursos, por medio 
de actividades que garantice el funcionamiento y la inspección del resto de 
los procesos; las cuales ayudan a tomar mejores decisiones. 
Maza (2017), indica que en el Perú, hay la necesidad de gestionar procesos 
dejando de lado prácticas empíricas y el desorden a fin de planificar, 
monitorear, ejecutar, comercializar y tomar decisiones correctamente (pág. 
1). 
Las empresas que otorgan créditos se fijaron como por objetivo aumentar sus 
ventas y administrar las cuentas por cobrar, pues, si no tenían un adecuado 
control, podían ver afectados sus ingresos por el aumento de la morosidad. 
Por ello debían definir procesos adecuados desde el cierre las ventas hasta 
cuando el dinero ingresaba  a la cuenta de la empresa. 
El gráfico adjunto, muestra la productividad de las ventas en las empresas. 
Figura 2: Perú: Productividad del trabajo de las empresas comerciales, 
según actividad económica, 2016 (Miles de soles). 
Indica que las empresas del comercio al por mayor son las más productivas 
en ventas (INEI, 2018 pág. 86). 
Se hace necesario resaltar, que la medición de la productividad del trabajo 
asigna información valiosa de desempeño de la empresa. La cual, aprovecha 








































de la organización (INEI, 2018 pág. 86). 
La productividad es el fin que persiguen las organizaciones que desean 
permanecer activas en el mercado.  Es el arte de lograr más con lo mismo y 
alcanzar la competitividad.  
La productividad mide la capacidad de los colaboradores de las 
organizaciones para crear valor agregado (INEI, 2018 pág. 86). 
El informe de investigación realizó el estudio en la empresa Dubau Perú 
S.A.C. La misma, tiene en el mercado 6 años comercializando y distribuyendo 
artículos del rubro ferretero. La entrevista sostenida con el gerente el Sr. Dante 
Moreno Asencios, indicó que teniendo en consideración la coyuntura por la 
enorme competencia del mercado se vio en la necesidad de vender tanto al 
crédito como al contado para incrementar ventas y conservar a sus clientes. 
El problema principal que atravesaba la empresa se iniciaba en las ventas al 
crédito y en la aprobación de estas, pues no se contaban con los procesos 
adecuados y políticas establecidas. Ello ocasionaba demoras en las 
aprobaciones generando la anulación de pedidos y los despachos no se 
efectúen oportunamente. Esto reflejaba una baja productividad en los 
procedimientos del área de créditos. 
La imagen,  muestra el reporte de ventas por asesor comercial para el mes de 
agosto del 2019; está es información del sistema. 
Figura 3: Reporte de ventas por vendedor, agosto 2019 
Se visualiza el total de ventas del ventas del mes de agosto, representado por 
los  8 vendedores con que cuenta la organización y donde  4 de estos 
vendedores son libres y los otros 4 son vendedores que forman parte del 






















De este modo, las ventas totales del mes fueron S/164,895.67. A pesar de la 
venta mencionado para dicho mes, el equipo de ventas no llegaron a la meta 
establecida, ya que, los procesos del área de crédito & cobranzas y área 
comercial no estaban establecidos. 
Para identificar las causas principales del problema se utilizó la lluvia de ideas 
mediante la reunión de las áreas involucradas (anexo 12), plasmada en los 




Se visualiza el diagrama, donde indica las causas que afectan la productividad de la empresa. 
Figura 4: Diagrama causa efecto - Ishikawa 
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En la (tabla 1) se visualiza la matriz de correlación, en base a la información del 
diagrama Ishikawa (figura 4), a fin de poder establecer la correlación entre las 
causas identificadas para poder precisar cuales están más o menos 
relacionadas (tabla 2). 
Para el análisis se consideró la técnica de Pareto, lo cual, se elaboró la matriz 
de correlación; se hizo la ponderación de la siguiente manera: Si poseen 
relación fuerte = 5, media = 3, débil = 1, no hay relación = 0: 
 Tabla 1: Matriz de correlación 
 Fuente: Elaboración propia  
En la tabla 1, se visualiza la matriz de correlación, donde se organizaron las 
causas en el cual ejercían mayor fuerza en la problemática. 
  














Figura 5: Diagrama de Pareto 
La figura 5, nos representa que el 77,5% de los problemas, está concentrado 
en las nueve causas principales, de modo que incide de gran manera en la 
problemática. 
En tal sentido, se realizó la estratificación de modo que fueron agrupadas por 
áreas, con ello, poder identificar las causas que afectaban con mayor fuerza a 
las mismas. 
Tabla 3: Estratificación de las causas por áreas. 























 Figura 6: Diagrama de estratificación 
En la figura 6, se visualiza la estratificación y se identificaron las causas que 
tuvieron mayor dominio en la problemática. Con esta información se concluyó 
que la frecuencia con mayor puntuación es gestión, donde las causas que 
afectan deben reducirse. 
 Tabla 4: Alternativas de solución 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 4, se visualiza los criterios utilizados para la elección de la 
herramienta apropiada para solucionar el problema. Donde la gestión por 
procesos tiene mayor puntuación. 
Tabla 5: Matriz de priorización de las causas a resolver 























En la tabla 5, se observó la consolidación de las causas por área, donde se 
indicó el nivel de criterio y todos los problemas, por ello, se estableció que la 
gestión por proceso es la opción apropiada para solucionar el problema. 
Los problemas de investigación propuestos fueron los siguientes: 
Problema general  
¿Cómo la gestión por procesos incrementará la productividad del área de 
créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019? 
Problemas específicos 
¿Cómo la gestión por procesos incrementará la eficacia del área de créditos de 
la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019? 
¿Cómo la gestión por procesos incrementará la eficiencia del área de créditos 
de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019? 
Justificación del estudio 
Según Valderrama (2016) es una carta de presentación, donde se deben 
establecer las motivaciones para el desarrollo del proyecto. Por ello,  puedes 
ser representadas de carácter teórico, metodológico o práctico (pág. 140). 
Los aspectos considerados respecto  a la justificación del estudio fueron los 
siguientes. 
Teórica  
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014), señalaron que la justificación 
teórica constituye la esencia de la ciencia ya que su propósito es explicar y 
describir las bases teóricas investigadas generando la discusión y análisis de 
estos (pág. 138) 
Según Valderrama (2016), la justificación teórica profundiza el propósito del 
estudio generando discusión académica, de teorías que tratan de buscar 
solución al problema (pág. 140). 
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Se justifica, porque la investigación se realizó el estudio de teorías de la gestión 
por procesos propuesto por Pérez Fernández, José. Lo cual, brindó el 
conocimiento para ser aplicado en el área de créditos para incrementar su 
productividad. 
Metodológica 
Valderrama (2016), hace mención del uso de la metodología para usar nuevas 
habilidades para crear conocimiento válido y confiable, que contribuyen a 
problemas similares de posteriores investigaciones (pág. 140). 
La investigación acudió en la elaboración de  instrumentos para la medición de 
las variables. 
Práctica 
Para Valderrama (2016), la justificación practica es desarrollada mediante la 
propuesta de estrategias para tomar medidas correctivas a la solución del 
problema y favorecer a las organizaciones (pág. 141).  
La investigación incrementó la productividad del área de créditos, mediante la 
gestión por procesos, la cual, fue la propuesta más práctica para solucionar el 
problema, bajo costo, fácil de implementación y  tiempo de aplicación adecuada 
tal como señala la matriz de alternativas de solución. 
Con relación a los objetivos de investigación propuestos, estos fueron los 
siguientes: 
Objetivo general 
Determinar como la gestión por procesos Incrementa la productividad del área 
de créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
 
Objetivos específicos 
Determinar como la gestión por procesos incrementa la eficacia del área de 
créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Determinar como la gestión por procesos incrementa la eficiencia del área de 
créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
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Con relación a las hipótesis de investigación propuestos, estos fueron los 
siguientes: 
Hipótesis general  
La gestión por procesos incrementa la productividad del área de créditos de 
la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Hipótesis específicas 
La gestión por procesos incrementa la eficacia del área de créditos de la 
empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
La gestión por procesos incrementa la eficiencia del área de créditos de la 
empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
 












Para tener mayor conocimiento de las variables de estudio se toma en cuenta 
los siguientes trabajos previos que ayudó a la realización de la investigación. 
Nacional 
TICSE, Jonel (2018), en la investigación “Aplicación de la gestión por procesos 
para mejorar la productividad de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra, 
2018”. Universidad César Vallejo. Su objetivo general fue determinar la 
aplicación de la gestión por procesos para mejorar la productividad. Fue una 
investigación aplicada y su diseño cuasi experimental. Su población estuvo 
conformado por el servicio de instalación de sistema contra incendio de agua 
presurizada y la muestra fue el total de la población donde midió el servicio de 
instalación de sistema contra incendio elaborado en 14 semanas antes y 
después. El instrumento fue la ficha de recolección de datos. Se concluyó que 
la productividad en el servicio de instalaciones de sistema contra incendio 
previa a la aplicación de la gestión por procesos era 52% y después 65%, 
teniendo un incremento del 13%. 
La investigación tiene un aporte importante, ya que, se puede indicar que con 
el estudio de los procesos se mejoró la productividad. 
ALVAREZ, Cyntia (2017), en la investigación “Mejora de procesos para 
incrementar la productividad en la recepción de combustible en la empresa 
Vipusa, Zapallal, 2017”. Universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo 
principal determinar si la mejora de procesos incrementa la productividad en 
el área de recepción de combustible. Fue una investigación aplicada y su 
diseño cuasi experimental. Su población estuvo conformado por la cantidad 
de galones que llega durante 30 días. El instrumento fue la hoja de verificación 
de toma de tiempo y medición de tiempo. Se concluyó que incrementó la 
eficiencia en 2.8%, y la eficacia incrementó 11.2%.  
La investigación tiene una gran contribución, teniendo como referencia la 
mejora de procesos y su incidencia en la productividad. 
SÁNCHEZ, Ángela (2017), en su investigación “Aplicación de la mejora de 
procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia para incrementar la 
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rentabilidad de la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017”. Universidad 
César Vallejo. Tuvo como objetivo principal la determinación de la aplicación 
de la mejora de procesos para incrementa la rentabilidad. Fue una 
investigación aplicada y con diseño cuasi experimental. Su población estuvo 
conformada por la cartera de clientes a crédito conformado por 1680 clientes 
y la muestra fue las cuentas por cobrar de 6 semanas comprendido de Julio a 
Setiembre de 790 clientes. El instrumento fue la ficha de registro. Se concluyó 
que la rentabilidad obtuvo un incremento de 30%. 
Esta investigación presenta la metodología de la aplicación de la mejora de 
procesos, las cuales aportan en la elaboración para nuestra investigación. 
ARAPA, Sugey (2017), en la investigación “Mejora de procesos para 
incrementar la productividad en la elaboración de prendas de vestir en 
Creaciones Nachito, Ate, 2017”. Universidad César Vallejo. El objetivo 
principal fue determinar como la mejora de procesos incrementa la 
productividad. Fue una investigación aplicada y su diseño cuasi experimental. 
La población fue la cantidad de prendas elaboradas en el periodo de 10 
meses. El instrumento fueron las hojas de verificación que permitió registrar 
datos. Se concluyó que la productividad tuvo un incremento de 0.26 a 0.61. 
Esta investigación presenta un aporte importante, ya que, refleja las 
estrategias aplicadas para lograr el  incremento de la productividad. 
BALABARCA, Melany (2017), en la investigación “Gestión por procesos para 
la mejora de la productividad en el área de créditos de la empresa Grupo 
Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017”. Universidad Cesar Vallejo. 
Tuvo como objetivo principal determinar si la gestión por procesos mejora la 
productividad. Fue una investigación aplicada y su diseño cuasi experimental. 
La población fueron las solicitudes de crédito durante 12 semanas. Tuvo como 
instrumento la ficha de recolección de datos. Se concluyó que  la productividad 
mejoró en un 15%. 
La investigación presento estrategias aplicadas las cuales mejoraron los 
procesos del área de crédito, por consiguiente se tomaron como base para la 
ejecución de nuestra investigación. 
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CONDEZO, Luis (2017), En la investigación “Propuesta de un modelo de 
gestión por procesos para mejorar la productividad en el área de talento 
humano de la empresa SSAYS, Pueblo Libre, 2017”. Universidad Inca 
Garcilaso de la Vega. El objetivo principal fue plantear un modelo de gestión 
por procesos para mejorar la productividad. Fue una investigación aplicada y 
su diseño cuasi experimental.  Su población estuvo conformado por 430 
trabajadores y muestra fue de 74 trabajadores. El instrumento utilizado fue el 
cuestionario. Su conclusión fue que la gestión por procesos permitió lograr 
colaboradores competitivos y alineados a los objetivos, logrando incorporar de 
manera adecuada a los trabajadores en el puesto de trabajo. 
La investigación aplicó estrategias para lograr que la productividad mejore, las 
cuales ayudaron de referencia para nuestro informe de investigación. 
Internacional 
MONTALVO, Santiago (2016), en su investigación titulado “Aumento de la 
productividad mediante la gestión por procesos en el área de empaque en la 
empresa GREENROSE, Ecuador” Universidad de las Américas.  El objetivo 
general fue aumentar la productividad del área del empaque para optimizar 
los recursos utilizados. Fue una investigación aplicada. La población estuvo 
conformado por procesos en el área de empaque. El instrumento utilizado fue 
la ficha de recolección de datos. Se concluyó que la productividad tuvo un 
incremento de 5.54%. 
La investigación brinda un gran aporte a nuestro trabajo, ya que, aplica 
herramientas logrando incrementar la productividad. 
CABEZAS, Juan (2017), en la investigación “Gestión de procesos para 
mejorar la productividad de la línea de productos para exhibición en la 
empresa Instruequipos Cía. Ltda”. Universidad Técnica de Ambato. Su 
objetivo principal fue analizar los procesos, para mejorar la rentabilidad 
mediante el estudio del trabajo. Fue una investigación aplicada, Se tomo 8 
procesos como población de referencia. Se utilizó la hoja de toma de tiempos, 
las fichas de levantamiento de procesos y la entrevista. Se concluyó que la 
capacidad de producción incremento de 2 unidades a 3 unidades; esto es un 
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incremento del 50%. 
Este estudio dio un gran aporte a nuestra investigación, incrementado la 
eficiencia con la aplicación de la gestión de procesos. 
PONCE, Víctor (2014), en la investigación “Implementación de un sistema de 
gestión por procesos para el área de créditos de la Cooperativa 23 de Julio”. 
Universidad Tecnológica Equinoccial de Quito. El objetivo fue implementar un 
sistema de gestión de procesos para mejorar la administración de los 
procesos internos. El método fue inductivo. Se concluyó que las aprobaciones 
y evaluaciones disminuyeron de 6 a 2 con la implementación del sistema de 
gestión por procesos.  
La propuesta de investigación constituye el aporte de estrategias en el área 
de créditos para la reducción de las aprobaciones de los créditos. Es un 
importante aporte a nuestra investigación. 
QUINTERO, Jaime y GONZÁLES, Julián (2013), en la investigación 
“Propuesta de un modelo de gestión por procesos para mejorar la 
productividad del área de producción de la empresa Ladrillera La Ximena”. 
Universidad San Buenaventura. Su objetivo principal fue diseñar un modelo 
de gestión por procesos para mejorar la productividad. El estudio fue 
exploratorio y descriptivo. Su población fue constituido por la producción de 
ladrillos durante 30 días. Se utilizó como técnicas la observación y la entrevista 
informal.  La adecuada gestión de procesos mejoró la utilidad y, también la 
medición en cada uno de sus procesos. 
La investigación nos propone una gran contribución por los contenidos 
brindados mediante la propuesta de la gestión por procesos. La cual, nos 







Teorías relacionadas al tema 
Variable Independiente: Gestión por procesos  
Pérez (2012), exige una visión estratégica de la organización. Esto se 
presenta en la figura 7 y consta de tres etapas: 
Sistematización de la gestión: es la primera fase e indica que cuando la 
ejecución es repetitivo se puede sistematizar siendo más eficiente y eficaz. 
Consolidación y mejora continua del sistema de gestión: Implica consolidar 
la gestión sistemática, utilizando auditoría interna para señalar la fijación y el 
desarrollo del sistema de gestión. De modo paralelo la gestión por procesos 
admite mejorar los procesos críticos del negocio. 
Hacia la excelencia en la gestión: Aquí la empresa se involucra en la 
innovación, el conocimiento, responsabilidad social introduciendo el cambio y 
la estrategia (pág. 43). 
Figura 7: Visión estratégica del desarrollo de la organización 
Pérez (2012), la gestión por procesos es una manera avanzada de gestión de: 
La calidad, es un conocimiento con principios y herramientas, donde especifica 
que la calidad se gestiona, por otro lado la gestión de la empresa busca 
caracterizar las estrategias corporativas, buscando la eficiencia global y no la 




















aportan un valor añadido en la entrada y satisfaciendo las necesidades de los 
clientes (pág. 44). 
Pérez (2012), la gestión por procesos debe ser aplicado en el proceso de 







Figura 8: Ciclo de gestión de los procesos 
 
Pérez (2012) “Se dice que no se puede controlar aquello que no se mide y no 
se puede gestionar lo que no está bajo control” (pág. 132). 
Para Agudelo (2012), la gestión por procesos se realiza mediante la 
planificación, ejecución, medición y control de la relación de personas y 
procesos en el trabajo a diario, a la vez garantizar el resultado a través de los 
objetivos planteados. Teniendo en consideración que los objetivos y su 
cumplimiento establecen la superación en las perspectivas de los clientes, 
logrando a la vez el bienestar de la organización (pág. 23). 
Así mismo, para comprender más sobre la gestión por procesos, tenemos que 
conocer los métodos de gestión y procesos. 
Gestión 
(Villcarromero, (2017), es el efecto de la administración de las actividades para 
cumplir los objetivos que se proponen mediante la formación de estrategias de 





















 Rubio  (2014), la gestión se realiza a través de las personas, para ello, se 
forman equipos de trabajo y así obtener mejores resultados y contar con 
personal competente para asumir responsabilidades en la organización (pág. 
12). 
Así mismo, Pérez (2012), menciona que la gestión es toda acción para cumplir 
de objetivos planteados. Seguidamente se visualiza la figura de elementos para 
gestionar (pág. 125). 
Figura 9: Ciclo de gestión 
Pérez (2012), el ciclo PDCA (Ciclo de gestión) es conocida, pero no por ello 
suficientemente aplicado. Por lo tanto, es obligatorio que todos los directivos de 
la organización puedan comprender y emplear el ciclo para cumplir con los 
objetivos planteados (pág. 128). 
Proceso 
Pérez (2012), indica que los procesos son las secuencias ordenadas de las 
actividades que poseen un producto con valor, que es apreciable por los 





















 Figura 10: Elementos de un proceso 
Elementos de un proceso  
Entrada (input) 
Para Pérez (2012), las entradas responden a criterios de aceptación 
determinados, pueden ser elementos físicos, humanos, etc. Son elementos que 
añaden valor al proceso y sin estas no se podría ejecutar (pág. 52) 
Procesos (secuencia de actividades) 
Pérez (2012), es la gestión de personas, materiales, energía, equipamiento e 
información, en la cual se entrega un producto final las cuales deben cumplir 
con las necesidades del cliente (pág. 53). 
Output (salidas) 
Para Pérez (2012), el output es el producto o servicio que resulta después del 
proceso donde se efectuaron una serie de elementos (entradas), la cual es 
destinado a un cliente interno o externo (pág. 53). 
Limites, elementos y factores de un proceso 
Pérez (2012), los procesos son la manera más natural de organizar el trabajo, 
lo distinto es que no todos lo identifican. Para ello, en primer lugar se debe 
determinar sus límites, identificando sus elementos y factores, así establecer 





















Figura 11: Limites, elementos y factores de un proceso 
Para Deulofeu (2012), Los procesos de las empresas se pueden diferenciar  en 
tres tipos: Como estratégicos, clave y de soporto o apoyo. 
Figura 12: Mapa de procesos 
Procesos estratégicos: pertenece a los cargos de dirección y gerencia donde 
se encuentran la estrategia de procesos y actividades que deben brindar un 
apoyo para la correcta toma de decisiones. 
Procesos Clave: Es uno de los procesos principales de la empresa. Se 
encuentran relacionados con los objetivos y tienen impacto con el cliente final. 
Proceso de soporte o apoyo: Son procesos menores que establecen el 
desempeño de los procesos superiores, la cual permite obtener el éxito o el 






































Pérez (2012),  cuando todos los procesos de la empresa son conocidos, el 
siguiente paso es realizar un mapa de procesos. La cual, representa la 
interrelación de todos los procesos y comparten necesidades, recursos, datos 
e información (pág. 107) 
Como se gestiona un proceso 
 Pérez (2012), se necesita identificar el proceso, para ello, se debe tener en 
cuenta los pasos a seguir y conocer los conceptos previos de gestión y de 
procesos (Conocer + saber aplicar) (pág. 141). 
Figura13: Cómo se gestiona un proceso 
Normalización de procesos: herramientas 
Pérez (2012), menciona que “Conviene no olvidar dos frases tautológicas a la 
hora de formalizar procesos: Las cosas las hace el que sabe (diseño de 
procesos / elaboración de procedimientos) y para normalizar algo, ese algo 





















Figura 14: Herramientas para la normalización de procesos 
La intención de conocer los conceptos de la gestión por procesos es aplicar las 
herramienta mencionadas, obteniendo buenos resultados en menor tiempo por 
consiguiente lograr la competitividad y excelencia en el desempeño de la 
empresa Dubau Perú S.A.C. 
Dimensiones 1: Análisis del proceso 
Según Pérez (2012), el análisis del proceso es la caracterización y selección 
de todas las actividades que componen el proceso y el estudio del mismo para 
verificar que la ejecución se esté llevando de la manera esperada para la 
organización (pág. 146). 

























 x 100 
IVAP: Valor agregado del proceso. 
 N.º AAV: Número de actividades que agregan 
valor al proceso 
 




Morales (2014), la aplicación de estrategias adecuadas permite que las 
empresas tengan una alta productividad, ello permite lograr la competitividad y 
puedan conseguir el éxito (pág. 41). 
Por otro lado Gutiérrez (2014) enseña que “La productividad tiene que ver con 
los resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que 
incrementar la productividad es lograr mejores resultados considerando los 
recursos empleados para generarlos. […] En otras palabras, la medición de la 
productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos empleados para 
producir o generar ciertos resultados” (pág. 20). 
En ese mismo contexto, podemos definir que la productividad mide la cantidad 
de bienes o servicios generados a través de los recursos utilizados. Así mismo 
deben de implementar procedimientos adecuados para recopilar, analizar y 
almacenar datos para brindar la iniciativa en la innovación frente a la 
competencia. 
En tal sentido Gutiérrez (2014), menciona que “[…]. En general, la productividad 
se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los resultados 
empleados […]. Es usual ver la productividad a través de dos componente: 
Eficiencia y Eficacia […]” (pág. 20). 
Dimensión 1: Eficacia 
Gutiérrez (2014), la eficacia es la capacidad de alcanzar los objetivos 
planteados, en otras palabras, es la ejecución de las acciones planificadas para 
lograr un buen resultado (pág. 20). 
Indicador 1: Eficacia del crédito planificado 
 
Dimensión 2: Eficiencia  
Gutiérrez (2014), es la utilización apropiada de los bienes y los resultados 
obtenidos, en otras palabras, es el hecho de optimizar recursos y lograr los 
objetivos planteados (pág. 20). 
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3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
El informe de investigación fue aplicada, por consiguiente plantea usar 
la gestión por procesos con el propósito de aumentar la productividad, lo 
cual busca resolver el problema; para definir Valderrama (2016) 
menciona que la investigación aplicada trata de crear conocimientos con 
el fin de aplicar de manera directa en una realidad (pág. 165). 
De acuerdo con el nivel del informe de investigación el estudio se ubicó 
en el nivel descriptivo y explicativo:  
Es descriptivo, ya que estudia las características y datos diversos de las 
variables que intervienen en la investigación, para Hernández, y otros, 
(2014) indican que el estudio descriptivo recopila datos buscando 
analizar las particularidades de un grupo o una población que se 
pretende investigar (pág. 92).  
Es explicativa, ya que, pretende explicar las causas que implican en la 
baja productividad (Hernández, y otros, 2014), menciona que los 
estudios explicativos no solo describen el fenómeno o problema 
encontrado si no que se enfoca en explicar las causas y situaciones en 
las cuales se manifiesta (pág. 95). 
El enfoque del informe de investigación es cuantitativa: Para 
(Hernández, y otros, 2014), es la recolección y análisis de datos 
numéricos de las variables que investigan propiedades y fenómenos 
cuantitativos con el fin de crear pautas para probar hipótesis (pág. 4). 
Diseño de la investigación  
Según Kerlinger, citado por Ñaupas, y otros, 2014, afirma que el diseño 
del experimento manipula una o más variables independientes para ver 
su efecto en una o más variables dependientes (pág. 331). 
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Tabla 6: Diseño experimental 
                                        
Fuente: Ñaupas [et al.] 
Según Campbell y Stanley citado por (Hernández, y otros, 2014),  el 
diseño experimental se divide en preexperimento, experimentos puros y 
cuasi experimento (pág. 150). 
En la investigación se usó el diseño cuasiexperimental y para definir 
(Hernández, y otros, 2014), menciona que el cuasiexperimental es un 
diseño con pre y post prueba y los grupos son asignados antes del 
experimento. También, manipula una o más variables independientes 
para ver su efecto en una o más variables dependientes (pág. 151). 
3.2. Variable y operacionalización 
Variable independiente: Gestión por procesos  
Definición conceptual 
Pérez (2012), la gestión por procesos es una manera avanzada de 
gestión de: La calidad, es un conocimiento con principios y herramientas, 
donde especifica que la calidad se gestiona, por otro lado la gestión de 
la empresa busca caracterizar las estrategias corporativas, buscando la 
eficiencia global y no la eficacia local, se genera mediante el 
mejoramiento de las actividades que aportan un valor añadido en la 
entrada y satisfaciendo las necesidades de los clientes (pág. 44). 
Definición operacional 
La gestión por procesos es una herramienta que nos ayuda a realizar 
adecuadamente las actividades, previamente planificadas, para cumplir 





Pre prueba Experimental Pos prueba 
 O1        X O2 
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Variable dependiente: Productividad 
Definición conceptual 
Gutiérrez (2014), menciona que “[…]. En general, la productividad se 
mide por el cociente formado por los resultados logrados y los resultados 
empleados […]. Es usual ver la productividad a través de dos 
componente: Eficiencia y Eficacia […]” (pág. 20). 
Definición operacional 
La productividad es un indicador de eficiencia productiva, relacionada 
con la calidad, perfeccionando los procesos de la empresa. 
En el (anexo 3) se visualiza la operacionalización de variables 
3.3. Población, muestra y muestreo 
Población  
Valderrama (2016), menciona que el universo es el conjunto finito o 
infinito de elementos, cosas atributos o rasgos comunes observables, las 
cuales se deben considerar los elementos, lugar y tiempo donde se 
elabora la investigación (pág. 182). 
En la investigación la población fue conformado por los créditos 
otorgados que corresponde al 3er trimestre del año 2019 de la empresa 
Dubau Perú S.A.C. 
Criterios de inclusión: se consideraron los días laborables de lunes a 
sábado. 
Criterios de exclusión: No se consideraron los días no laborados 
domingos y feriados. 
Muestra  
Valderrama (2016), indica que es una parte representativa de la 




En el informe de investigación la muestra fue conformado por los créditos 
otorgados que corresponde al 3er trimestre del año 2019. 
Muestreo 
Valderrama (2016), es la técnica de poder seleccionar los datos de  la 
muestra para deducir las particularidades de una población (pág. 188). 
En el informe de investigación no se hizo muestreo alguno.   
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
Técnica de recolección de datos  
Para Valderrama (2016),  la técnica de recolección de datos es recoger  
información de distintas maneras (pág. 194). 
La técnica empleada fue la observación. 
Instrumentos de recolección de datos 
Valderrama (2016), son los recursos utilizados por el investigador para 
acumular los datos de las variables (pág. 195). 
En el informe de investigación fue utilizado la ficha recolector de datos. 
Validez  
(Hernández, y otros, 2014), representa la medición verídica de las 
variables que se pretenden medir (pág. 200). 
La validación se ejecutó mediante el juicio de expertos, que tienen 
experiencia en el tema estudiado (anexo 9). 
Confiabilidad  
Según (Hernández, y otros, 2014), la confiabilidad del instrumento es la 
consistencia y coherencia de la información recolectada de datos reales 
(pág. 200). 
La confiabilidad del instrumento midió las variables obteniendo 
resultados similares.   
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3.5. Procedimientos  
Situación Actual: La empresa 
Dubau Perú S.A.C. identificado con RUC N.º 20566229774, es una 
empresa familiar que fue constituida el 13 de noviembre del 2014 por la 
Sra. Donatilda Martel Rojas. Su actividad económica es la distribución a 
nivel nacional de productos de ferretería distribuidos en líneas; está 
ubicada en Calle los algarrobos Nº 209 Urb. Los Jardines en el distrito de 
S.M.P. 
La empresa es 100% peruana que empezó vendiendo productos de 
ferretería de la línea de sujeción y fijación en una pequeña tienda en el 
centro comercial Bellota de las Malvinas, siendo su domicilio fiscal en la 
Av. Argentina N° 339 interior U-4 (Pasaje Secundario. 3 Centro Comercial 
La Bellota), gracias a la buena planificación y a la buena utilización de los 
recursos obtenidos en el lapso de los años la empresa fue progresando 
hasta que implementó su propio almacén en el mismo centro comercial. 
Posteriormente se implementó una oficina principal y almacén principal en 
la Calle los Algarrobos Nº209 Urbanización los Jardines en el Distrito de 
S.M.P., para la distribución a nivel nacional, realizando la contratación de 
asesores comerciales con su respectiva cartera de clientes en distintos 
departamentos del Perú, sin embargo no se tenía la gestión para el 
procedimiento desde las ventas hasta el retorno de dinero, teniendo como 
consecuencia la baja productividad. 
Productos 
La empresa Dubau Perú S.A.C.  tiene un registro de 6,197 artículos que 
ofrece a los clientes a nivel nacional, teniendo su respetivo código, 
descripción, unidad de medida, señalización de medida comercial y 







Se muestra el registro de artículos de la empresa. 
Figura 15: Registro de artículos del sistema 
En el anexo 20 se visualiza la clasificación de líneas de los artículos.   
Clientes 
La empresa tiene una cartera de clientes en todos los departamentos del 
Perú, en seguida se muestra los principales clientes de la organización.   
Tabla 7: Principales clientes  
Fuente: Dubau Perú S.A.C. 
En el anexo 19 se muestra el establecimiento del cliente Iman Ferreteros 
S.A.C. 
Proveedores 
En el siguiente cuadro se especifica a los principales proveedores de 




























Tabla 8: Proveedores 





Se presenta la data pre-test.  
Variable dependiente: Productividad 
Eficacia 
La eficacia se mide con la siguiente ecuación: 
 
 
Se verificó que en el proceso de aprobación de crédito que se registró en 
el sistema no alcanzó al objetivo de los créditos planificados.  
Tabla 9: Eficacia del crédito planificado antes de la mejora 
Fuente: Elaboración propia 
 




























En la tabla 9, muestra que durante en el mes de julio-setiembre (12 
semanas), la eficacia del crédito planificado que viene desarrollando la 
empresa es de 63%.  Es por ello, que el estudio desea mejorar la 
productividad.  
Eficiencia: 
 La eficiencia se mide con la siguiente ecuación: 
 
 
Tabla 10: Eficiencia en el Costo antes de la mejora 
Figura 17: Eficiencia antes de la mejora 
 𝑆/ 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜
 𝑆/ 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

























En la tabla 10, se visualiza que durante el mes de julio-setiembre (12 
semanas), el costo planificado sobre el costo realizado es 88%.  Es por 
ello, que el estudio desea reducir los costos para mejorar la eficiencia.  
Dimensión del Problema 
El inconveniente que presenta la organización es la baja productividad 
(tabla 11), donde muestra una productividad de 56%. Por consiguiente, 
afecta el desempeño de la organización, teniendo en consecuencia no ser 
competitivo en el mercado.  
Tabla 11: Productividad antes de la mejora 
Fuente: Elaboración propia 
























Propuesta de mejora  
El informe de investigación se ha observado la baja productividad del área 
de créditos, dicho problema fue identificado mediante la reunión de las 
principales áreas de la organización. Seguidamente se realizó la 
identificación de las causas principales que generan dicho problema 
mediante la herramienta del Ishikawa (ver figura 4), seguidamente se 
realizó el diagrama Pareto (figura 5), lo cual nos indica las causas 
principales que tienen mayor incidencia en la problemática. 
Mediante una secuencia de matrices se realizó la matriz de priorización 
(ver tabla Nº 5), donde se observó la consolidación de causas por área, el 
nivel de criticidad y el total de problemas, la cual, nos dio a conocer que 
la gestión por procesos es la herramienta más exacta y adaptable para 






Cronograma de ejecución de la propuesta de mejora 
Tabla 12: Diagrama de Gantt 





 Tabla 13: Presupuesto de implementación 

















          Implementación de la propuesta 
La gestión por procesos en la empresa Dubau Perú S.A.C. se 
implementará a través de la planificación, Ejecución y control, siguiendo 
los pasos del ciclo de gestión de los procesos (ver figura 8). 
Planificación 
Tabla 14: Plan de acción 
Fuente: Elaboración Propia  








Sensibilización de la empresa y formación del equipo de trabajo  
Reunión con gerencia 
Se llevó acabo la reunión con el gerente y encargados de las áreas para 
definir el desarrollo de la herramienta. Con el fin de establecer planes de 
acción, fijando la disponibilidad de los recursos de personas, bienes y 
financiero y la asignación de responsabilidades.     
 
  Figura 19: Acta de Reunión N.º 001 
La figura 19 muestra el acta de reunión con código DPREU-001 en la 
























Formalizar: Equipo de trabajo  
La finalidad  del equipo de trabajo es identificar y analizar los procesos 
que no añaden valor a la empresa, su deber es encontrar soluciones, 
implementar mejoras y distribuir tareas.  
El equipo está constituida por colaboradores comprendida de diferentes 
áreas de la empresa y constituida formalmente en el acta anexo 9. 
Tabla 15: Equipo de trabajo 
Elaboración propia  
Líder: su función es establecer todas las acciones para la ejecución de 
la gestión por procesos. 
Encargada: Su función es ofrecer información adecuada de cada fase de 
la implementación. 
Secretaria: Su función es tener el registro de cada fase para la ejecución 
(preparación de agenda, consolidar reuniones). 
 
 
























Tabla 16: Descomposición de los procesos del área de créditos  





Tabla 17: Situación actual de la empresa  

























































Reorganización de las áreas 
Para realizar la ejecución de la gestión por procesos se procedió a 
verificar como se encontraba la organización donde se observó el 
desorden de las ubicaciones de las áreas teniendo en consecuencia el 
desorden de sus actividades diarias. 
Figura 23: Infraestructura de las áreas antes y después 
La empresa contaba con espacios que no se utilizaban para la 
distribución adecuada de las áreas, ocasionando desorden y peligro. se 
realizó correctamente la reorganización de las áreas, ejecutándose 



























Figura 24: Acta de reunión Nº 002 
Se muestra la agenda tratada en la reunión y el compromiso de la 
creación de los aspectos estratégicos. 
Implementación de los aspectos estratégicos 
Seguidamente se define la misión, visión, valores, organigrama y la 
cadena de valor. 
Misión 
Somos una empresa que trabaja para ofrecer a sus clientes soluciones 
de calidad y servicio en el rubro ferretero, ofreciendo la mejor atención 
con personal capacitado, comprometido, eficiente, honrado y motivado 
trabajando con nuestros valores y principios; con la finalidad de fomentar 

























Ser una organización líder en la distribución del mercado ferretero 
reconocido y dinámico a nivel nacional, enfocado a las necesidades de 
nuestros clientes.  
Valores 
Respeto: Apreciamos el trabajo realizado por nuestros colaboradores y, 
el respeto y la comunicación clara entre cada miembro. 
Responsabilidad: Valoramos el aporte de nuestros colaboradores y la 
responsabilidad en cada una de sus actividades que realizan de manera 
eficiente; facilitando el trabajo en equipo. 
Transparencia: Cumplir nuestras acciones de manera honesta e integra 
en todo momento para generar confianza de nuestros colaboradores, 
proveedores y clientes.  
Disciplina: Las actividades de los colaboradores se presentan de 
manera ordenada y puntual de acuerdo a las metas propuestas, para el 
cumplimiento de objetivos. 
Servicio: Ofrecer apoyo en todo momento, con colaboradores 
serviciales que apoyan de manera espontánea, con actitud  permanente 
de asistencia.  
Estructura Organizacional 






























Cadena de valor 
Figura 26: Cadena de valor 
Infraestructura:  Se cuenta con una oficina y logística en San Martin de 
Porres. 
Recursos Humanos: Cuenta con 12 personales administrativos, 4 
asesores comerciales y 3 asesores externos.  
Desarrollo de tecnología: Cuenta con un sistema propio, donde se 
registra desde el ingreso del requerimiento del cliente hasta la cobranza 
de la misma. 
Aprovisionamiento: Clasificación, evaluación y selección de 
proveedores. 
Identificación de los procesos del área de créditos  
Para identificar la relación de los procesos del área se realiza el 
diagrama de bloques, ya que, brinda una visión clara del macroproceso 


























Diagrama de bloques  
Figura 27: Diagrama de bloques del área de créditos  
Gestión de ventas: Administran el proceso de ventas desde la 
captación del cliente hasta el cierre de venta. 
Recepción de documentos: El área de ventas entrega la 
documentación completa del solicitante para apertura o ampliación de 
línea de crédito. 
Verificación de datos: Se realiza mediante comunicación vía celular 
para confirmar el requerimiento solicitado, además de la verificación de 
datos básicos del cliente. 
Evaluación del crédito: Se evalúa el historial crediticio y se solicita 
referencias comerciales a terceros. Si cumple con todos los requisitos de 
























Creación de las políticas de créditos 




















































































































Establecer procesos del área de créditos 
Mapa de procesos  
Figura 32: Mapa de procesos 
Procesos estratégicos 
El directorio realiza la gestión financiera y la gestión de ventas, para ello, 
realiza el plan de ventas, marketing, política de crédito y cobranzas para 
un adecuado desempeño en los procesos. 
Establece metas de venta mensual que deben ser cumplidos por los 
asesores comerciales. Para ello la cartera de clientes debe estar 
actualizados.  
Establece metas y objetivos para las aprobaciones mensuales de los 
créditos solicitados y las cobranzas del mismo. 
Procesos operativos 
El proceso del otorgamiento del crédito debe regirse a las políticas 
establecidas por gerencia para la aprobación del crédito. 
Proceso de apoyo: 
La empresa cuenta con el sistema de la empresa para que pueda 
























                     Tabla 18: Mejora de las actividades 
 Fuente: elaboración propia 
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Data post test:  
Gestión por procesos: Variable independiente 
Tabla 19: Análisis del valor agregado 
Fuente: Elaboración propia 
                    Figura 38: Índice del valor agregado del proceso 
Interpretación:  
En la figura 34, se visualiza que el 88.9% de actividades son los que 
agregan valor al proceso del otorgamiento del crédito y solamente el 

























A continuación se muestra la data post-test  
Productividad: Variable independiente 
Dimensión 1: Eficacia 
La dimensión de la eficacia se mide con el siguiente indicador:  
 
 
Tabla 20: Eficacia del crédito planificado después de la mejora 
                Fuente: elaboración propia 
                         Figura 39: Eficacia después de la mejora 
Interpretación 
En la tabla 20, se visualiza que durante el mes de diciembre – febrero 
(12 semanas), después de la mejora la eficacia del crédito planificado 




























Dimensión 1: Eficiencia 
La dimensión de la eficiencia se mide con el siguiente indicador: 
 
 
Tabla 21: Eficiencia del costo planificado 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 40: Eficiencia después de la mejora 
Interpretación 
En la tabla 21, se visualiza que durante el mes de diciembre – febrero 
(12 semanas), después de la mejora la eficacia de costo planificado tiene 





























Variable dependiente: Productividad 
Se visualiza la productividad del área de créditos. 
Tabla 22: Productividad después de la mejora 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 41: Productividad después de la mejora 
Interpretación 
En la tabla 22, se visualiza que durante el mes de diciembre – febrero 



























Resultados de la variable dependiente: Productividad (Antes y 
después) 
Tabla 23: Productividad (julio 2019 - febrero 2020) 
Fuente: Elaboración propia 






























3.6. Métodos de análisis de datos 
El análisis estadístico utilizado fue descriptivo e  inferencial. Donde se 
procedió al análisis estadístico respectivo de la data (pre test y pos test) 
, para ello se utilizó el programa SPSS versión 25.  
Análisis descriptivo 
Según Valderrama (2016), el análisis descriptivo resume las 
observaciones de la medida de tendencia central, de variabilidad y brinda 
gráficos (pág. 230). 
Es descriptivo, ya que estudia las características y datos diversos de las 
variables que intervienen en nuestra investigación. 
Análisis inferencial  
Hernández, y otros, (2014), contrasta la hipótesis a través de 
estadígrafos de comparación de medias para generalizar resultados de 
la muestra a la población (pág. 299). 
Permite probar la hipótesis. Esto implica en primer lugar establecer la 
normalidad a fin de comprobar si la muestra es paramétrica o no 
paramétrica, según el número de datos que se dispuso con la asociación 
al tamaño de la muestra, para ello se utilizó el programa SPSS 25. 
3.7. Aspectos éticos  
El informe de investigación consideró principios éticos como: La 
originalidad, veracidad y el respeto a la propiedad intelectual las cuales 
fueron citadas siguiendo la normativa del manual vigente ISO 690.  
Miranda (2013), indica que según la Oficina de Integridad en la 
Investigación (ORI). La mala conducta consiste en la fabricación de 
datos y el registro de los mismos, como también la falsificación, 









Análisis descriptivo de la dimensión: Eficacia 
Tabla 24: Análisis descriptivo - Eficacia 
Fuente: Elaboración propia – SPSS 
La tabla 24, nuestra la media anterior (63,4225), siendo menor que la media 
después (89,2508) lo cual, se obtuvo una mejora en 25,83%, teniendo una 
reducción en la desviación de 9.56357 esto nos indica que la eficacia 
después es la más próxima a la media (ver figura 42 y 43). 
 Figura 43: Histograma eficacia - antes 
























































Análisis descriptivo de la dimensión: Eficiencia 
 Tabla 25: Análisis descriptivo – Eficiencia 
 Fuente: Elaboración propia 
La tabla 25, se muestra la media anterior (87,7308), siendo menor que la 
media después (95,5158) en la cual, se obtuvo una mejora en 7,79%, 
teniendo una reducción en la desviación de 1.12159 esto nos indica que la 
eficiencia después es la más próxima a la media (ver figura 44 y 45). 
Figura 45: Histograma eficiencia - antes  
























































Análisis descriptivo de la variable dependiente: Productividad 
Se detalla el resumen del ingreso de datos al programa SPSS 
Tabla 26: Análisis descriptivo – productividad 
Fuente: Elaboración propia 
La tabla 26, muestra a la media anterior (55,7833), siendo menor que la 
media después (85,2458), lo cual, ha permitido incrementar la productividad 
aplicando la gestión por procesos, donde  obtuvo una mejora de 29.46%, 
teniendo una reducción en la desviación de 8.76313 esto nos indica que la 
eficiencia después es la más próxima a la media (ver figura 46 y 47). 
 Figura 47: Histograma productividad - Antes 














































Análisis inferencial de la hipótesis general  
Ha: La gestión por procesos incrementa la productividad del área de créditos 
de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Prueba de normalidad 
Para la contrastación de la hipótesis general se usó el análisis de la 
normalidad, la cual,  se realizó con la ayuda del estadígrafo Shapiro Wilk, 
porque  la muestra fue menor que 30.  
 
Tabla 27: Prueba de normalidad - Productividad 
 Fuente: Elaboración propia – SPSS 
En la tabla 27, se verificó que la productividad pre test y post test presentaron 
valores mayores a 0.05, conforme a la regla de decisión presentó conducta 
paramétrico, por lo cual, se utilizó el estadígrafo T- student. 
Contrastación de la hipótesis general  
Ho: La gestión por procesos no incrementa la productividad del área de 
créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Ha: La gestión por procesos incrementa la productividad del área de créditos 
de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Regla de decisión: 
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 Tabla 28: Comparación de medias productividad 
 Fuente: Elaboración propia -SPSS 
En la tabla 28, se observó que la media de la productividad después 
(85,2458), es mayor que la media anterior (55,7833), lo cual, conforme con 
la regla de decisión se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis del 
investigador. 
Además, en la tabla 29 se confirma que el análisis de pruebas de muestras 
emparejadas demostró que el valor de significancia es de 0.000, donde 
refleja que es menor a 0.05, en tal sentido se ratifica que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la alterna. 
Se aplico la siguiente regla de decisión:  
 
Tabla 29: Resultado de análisis de T - student 
Fuente: Elaboración propia - SPSS 
Análisis inferencial de la hipótesis especifica 1 
Ha: La gestión por procesos incrementa la eficacia del área de créditos de la 







Prueba de normalidad 
Para la contrastación de la hipótesis especifica 1 se usó el análisis de la 
normalidad, la cual,  se realizó con la ayuda del estadígrafo Shapiro Wilk, 
porque la muestra es menor que 30.  
 
Tabla 30: Prueba de normalidad – Eficacia 
Fuente: Elaboración propia - SPSS 
En la tabla 30, se verificó que la eficiencia pre test y post test presentaron 
valores mayores a 0.05, de acuerdo con la regla de decisión presentó 
conducta paramétrico, por lo cual, se utilizó el estadígrafo T- student. 
Contrastación de la hipótesis específica 1 
Ho: La gestión por procesos no incrementa la eficacia del área de créditos 
de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Ha: La gestión por procesos incrementa la eficacia del área de créditos de la 
empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019 




 Tabla 31: Comparación de medias eficacia 
Fuente: Elaboración propia – SPSS 
En la tabla 31, se observó que la media de la eficacia después (89,2508), es 
mayor que la media anterior (63,4225), conforme con la regla de decisión se 
afirma que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis del 
investigador. 
Además, en la tabla 32 se confirma que el análisis de la prueba de muestras 
emparejadas demostró que el valor de significancia es de 0.000, donde 
refleja que es menor a 0.05, en tal sentido se ratifica que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la alterna. 
Se aplico la siguiente regla de decisión:  
 
Tabla 32:Resultado de análisis de T - student 






Análisis inferencia de la hipótesis especifica 2 
Ha: La gestión por procesos incrementa la eficiencia del área de créditos de 
la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Prueba de normalidad 
Para la contrastación de la hipótesis especifica 2 se usó el análisis de la 
normalidad, la cual,  se realizó con la ayuda del estadígrafo Shapiro Wilk, 
porque la muestra es menor que 30.  
 
Tabla 33: Prueba de normalidad – eficiencia  
Fuente: Elaboración propia - SPSS 
En la tabla 33, se verificó que la eficiencia pre test y post test presentaron 
valores mayores a 0.05, conforme con la regla de decisión presentó conducta 
paramétrico, por lo cual, se utilizó el estadígrafo T- student. 
Contrastación de la hipótesis específica 2 
Ho: La gestión por procesos no incrementa la eficiencia  del área de 
créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Ha: La gestión por procesos incrementa la eficiencia del área de créditos de 
la empresa Dubau Perú S.A.C., San Martin de Porres, 2019. 
Regla de decisión: 
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Tabla 34: Comparación de medias eficiencia 
Fuente: Elaboración propia – SPSS 
En la tabla 34, se observó que la media de la eficiencia después (95,5158), 
es mayor que la media anterior (87,7308), conforme a la regla de decisión  
se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis del investigador.  
Además, en la tabla 35 se confirma que el análisis de la prueba de muestras 
emparejadas demostró que el valor de significancia es de 0.000, donde 
refleja que es menor a 0.05, en tal sentido se ratifica que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la alterna. 
Se aplicó la siguiente regla de decisión:  
Tabla 35: Resultado de análisis de T - student 














En el informe de investigación se comprobó que la gestión por procesos mejoró 
la productividad en el área de créditos de la empresa Dubau Perú S.A.C. en 
51,8%. Este resultado coincide con los resultados de la investigación de Ticse 
(2018), donde señala en su investigación que tenía problemas en sus procesos 
que no se encontraban bien definidos, a la vez no existía capacitación de las 
instalaciones y ello ocasionaba retraso de entrega de proyectos e insatisfacción 
a los clientes, aplicando la gestión por procesos mejoró la productividad de un 
52% a 65%, logrando un incremento de 25%. 
Por consiguiente, en el informe de investigación se ha justificado que la gestión 
por procesos incrementó la eficacia de la empresa Dubau Perú S.A.C. de un 63% 
a un 89%, teniendo un incremento de 41,3%. Este resultado coincide con la 
investigación de Álvarez (2017), donde realizaban improvisación de sus 
procesos por la carencia de planificación, a la vez no brindaban capacitación al 
personal y la carencia de políticas establecidas, teniendo una eficacia antes de 
70%, y aplicando  la mejora de procesos, desde la asignación de métodos de 
trabajos hasta complementar el uso de EPP y señalización,   logró una eficacia 
de 81%, incrementando en 15,71%. 
Por último, en el informe de investigación se comprobó que la gestión por 
procesos incrementó la eficiencia de la empresa Dubau Perú S.A.C., teniendo 
antes de la mejora 88% y después 96%, logrando un incremento de 9%. Este 
resultado concuerda con la investigación de Balabarca (2017), lo cual, indica que 
no tenían el modelo de los procesos para lograr el otorgamiento de los créditos, 
por consiguiente, aplicaron la gestión por procesos logrando un incremento de la 









5.1  conclusión de la hipótesis general 
Se llegó a la conclusión que la productividad del área de créditos de la empresa 
Dubau Perú S.A.C. durante 12 semanas antes fue 56% y después de la 
aplicación de la gestión por procesos se incrementó 85%, teniendo un 
incremento de productividad de 51.8%. Luego se utilizó el estadígrafo T- student, 
donde se demostró la hipótesis general con una sig.= 0.000 < 0.05, de modo que 
se acepta la hipótesis alterna, reflejando que la aplicación de la gestión por 
procesos incrementó la productividad. 
5.2 conclusión de la hipótesis especifica 1 
Se llegó a la conclusión que la eficacia del área de créditos de la empresa Dubau 
Perú S.A.C. durante 12 semanas antes fue 63% y después de la aplicación de la 
gestión por procesos se incrementó 89%, teniendo un incremento de 41.3%. 
Luego se utilizó el estadígrafo T- student, donde se demostró la hipótesis 
especifica 1 con una sig.= 0.000 < 0.05, por consiguiente se acepta la hipótesis 
alterna, reflejando que la aplicación de la gestión por procesos incrementó la 
eficacia. 
5.2 Conclusión de la hipótesis especifica 2 
Se llegó a la conclusión que la eficiencia del área de créditos de la empresa 
Dubau Perú S.A.C. durante 12 semanas antes fue 88% y después de la 
aplicación de la gestión por procesos incrementó 96%, teniendo un incremento 
de 9%. Luego se utilizó el estadígrafo T- student, donde se demostró la hipótesis 
especifica 2 con una sig.= 0.000 < 0.05, por consiguiente se acepta la hipótesis 






























Se recomienda a la empresa Dubau Perú S.A.C. seguir usando la herramienta 
de la gestión por procesos tanto en el área de créditos como en las demás áreas. 
Contribuye a detectar procesos que no añaden valor y poder tomar medidas 
correctivas, lo cual teniendo todo los procesos y actividades bien definidos y 
controlados mediante las fichas de indicadores y con el compromiso de todos los 
colaboradores se logra los objetivos de la organización. 
Se recomienda a la empresa Dubau Perú S.A.C. seguir mejorando en la eficacia 
y tener un control de las planificaciones de los créditos mediante capacitaciones 
constantes del personal del área de créditos para brindar el crédito de manera 
eficiente y evitar demoras de las aprobaciones conjuntamente con el área 
comercial. 
Se recomienda a la empresa Dubau Perú S.A.C. seguir mejorando en la 
eficiencia, teniendo un control de los gastos mediante las medidas correctivas 
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Anexo 13: Factura Dubau Perú S.A.C. 
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Fuente: Dubau Perú S.A.C
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 Anexo 23: Evidencias de implementación 
Fuente: Elaboración propia 
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